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TABLA

Difusión Política de Calidad de Servicio.

Diagnóstico y Plan de Mejoramiento 2026-2028.

Llamado a Elecciones de COSOC.





FORTALEZAS

Existencia de un sólido desempeño en materia de Acceso a la Información Pública

Equipos de atención de personas robustos, con buen desempeño y altamente 
comprometidos.

Levantamiento de arquetipos y viajes de usuarios/as: 



FORTALEZAS

1. Existencia de un sólido desempeño en materia de Acceso a la Información Pública

2. Equipos de atención de personas robustos, con buen desempeño y altamente 

comprometidos.

3. Levantamiento de arquetipos y viajes de usuarios/as

4. Buen nivel de atención entregada a través del canal presencial a nivel nacional

5. Buen nivel de eficiencia en la gestión de reclamos (quejas)

6. Oportuna inscripción en el Registro de Prestadores Individuales de Salud de 

profesionales de la salud que estén legalmente habilitados para ejercer su 

profesión en el país



DEBILIDADES

1. Altos tiempos de respuesta a reclamos
2. Falta de comunicación clara y formal sobre los plazos de tramitación de reclamos 
3. Baja tasa de respuesta por el canal telefónico
4. Uso de tecnicismos y lenguaje poco claro en las comunicaciones y canales digitale.
5. Bajo nivel de habilitación de las personas usuarias 
6. Falta de coherencia en las respuestas entregadas a través de los distintos canales 

de atención
7. Bajo nivel de conocimiento y aplicación de los ajustes razonables
8. Ausencia de la utilización de la herramienta de arquetipos y viajes de usuarios/as 

en el diseño de trámites y servicios
9. Baja evaluación de las personas usuarias en los trámites digitales
10. La gestión de solicitudes de acceso a información pública (SAIP) presenta 

ineficiencias



RIESGOS

1. Insuficiente claridad, accesibilidad y comprensibilidad de la información disponible 
en el sitio web institucional.

2. La limitada actualización tecnológica y la falta de integración y estandarización de 
los sistemas informáticos.

3. El impacto por eventual cierre de Isapres dependiendo del escenario económico.

4. Persiste la brecha digital que limita el acceso equitativo.

5. Las interrupciones eventuales en los sistemas informáticos.

6. La dependencia de plataformas críticas administradas por proveedores externos 
como el Portal Web, Data Center, sistemas de comunicaciones.

7. Las contingencias que surgen en entidades reguladas.



AMBITOS PRIORITARIOS

1. Mejora de la satisfacción usuaria a través de consultas e interacciones con los 
funcionarios/as para el levantamiento del Diagnóstico de Calidad de Servicio y el Plan Anual 
de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

2. Fortalecer la concientización en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria, 
inclusión y uso de lenguaje claro. Para ello se optará tanto aquellas que pone a disposición 
organismos como el Ministerio de Hacienda, SENADIS, el Consejo para la Transparencia y 
aquellas que puedan ser definidas en el Plan de Capacitación Institucional.

3. Incorporar en el diseño de servicios de los trámites, su ejecución y evaluación a las 
personas usuarias para que se ajusten a las necesidades reales de las personas.

4. Aumentar el conocimiento de las personas usuarias sobre sus derechos en el sistema de 
salud, mejorando así el nivel de habilitación y la manera en cómo realizar sus trámites. 

5. Entrega de servicios en un lenguaje claro y comprensible en los servicios que ofrece la 
institución.





Calendario propuesto

Septiembre
29-09 hasta el 10-10
10-10 hasta el 24-10

Semana del 27 al 28 se publicarán 
los candidatos y la votación se 
realizará los días 29 y 30 de octubre.



Documentos que se deben adjuntar se establece el 
correo:

participacionciudadana@superdesalud.gob.cl






















